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A QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE EM UMA LOJA DE 








Os clientes representam o sistema social das organizações. Eles ditam a sobrevivência ou não de uma 
empresa no ramo em que atua. Sem eles as organizações simplesmente não existiriam. O presente 
estudo tem por objetivo analisar a satisfação dos clientes em relação à qualidade no atendimento em 
uma loja de confecção no Município de Cacoal/RO com base na escala SERVEPERF, Identificando a 
satisfação dos clientes com relação a qualidade do atendimento oferecida pelas organizações de modo 
a garantir sua fidelização, analisar os recursos utilizados pelas empresas em relação ao melhor 
atendimento aos seus clientes e verificar os aspectos relacionados ao atendimento aos clientes que 
exercem maior influência na escolha e compra dos produtos na empresa em estudo. A presente 
pesquisa visa expor o grau de satisfação do cliente em relação ao atendimento que recebe, caracteriza-
se como exploratória, bibliográfica, estudo de caso e pesquisa de campo, com abordagem qualitativa 
utilizado o método dedutivo. Os objetivos da pesquisa foram alcançados identificando algumas 
variáveis que influenciam a prestação de um serviço. Conclui-se que o atendimento desta loja de 
confecção é bom, visto que os resultados foram positivos perante a análise das variáveis. Para 
pesquisas futuras nessa área é recomendado que se aplique um questionário especifico para com os 
gestores de vendas, para se ter uma visão dos artifícios e/ou técnicas que cada vendedor utiliza para 
captar e resolver eventuais situações decorrentes de um processo de venda percebendo as 
expectativas dos clientes com objetivo de efetuar e agregar a uma venda um bom atendimento. 
 
 






Um bom atendimento traz como benefício a satisfação dos clientes e torna-se 
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resultado dos serviços prestados pela organização que ao garantir perceptivelmente 
a satisfação de seus clientes traz para consigo o seu sucesso, este fator juntamente 
com outras estratégias reflete em um posicionamento de mercado e faz com que as 
empresas consigam identificar os níveis de percepção e elaborar estratégias de 
captação e fidelização de clientes, ressaltado que a qualidade no atendimento é a 
porta de entrada de uma empresa conforme Cobra (1992). 
  
As empresas conseguem obter através de seus clientes informações 
preciosas de diversos tipos como: vontades, hábitos, possibilidades e, principalmente, 
expectativas do cliente em relação ao produto/serviço oferecido, uma vez que 
compreender o cliente significa entender suas necessidades e as formas como ele se 
relaciona na sociedade como conceitua Maximiano (2000). 
 
Assim, a presente pesquisa tem como tema e objetivo principal analisar a 
satisfação dos clientes em relação à qualidade do atendimento em uma loja de 
confecção no Município de Cacoal/RO e está delimitada na área da Gestão da 
Qualidade, tendo como foco o estudo sobre a qualidade do atendimento aos clientes 
com os seguintes objetivos específicos: identificar se os clientes estão satisfeitos com 
a qualidade do atendimento oferecido pela organização de modo a garantir sua 
fidelização, identificar os recursos utilizados pela empresa em relação a um melhor no 
atendimento aos seus clientes e verificar os aspectos relacionados ao atendimento 
aos clientes consideram que exercem maior influência na escolha e compra dos 
produtos na empresa em estudo com base na escala SERVEPERF. 
 
O mercado está cada vez mais competitivo, oferecer produtos com qualidade 
não é mais suficiente. Os consumidores querem algo inovador, algo que justifique sua 
opção por uma empresa ou por outra. Muitas são as políticas de gestão adotadas na 
empresa a fim de garantir que, os serviços oferecidos aos clientes incidam na 
execução de todos os meios possíveis de proporcionar satisfação ao consumidor, 
onde a preocupação básica de produtos e serviços é compatibilizar a fabricação com 
a satisfação das necessidades e desejos dos consumidores e um atendimento com 
qualidade faz toda a diferença conforme conceitua Cronin e Taylor (1992).  
 
Uma empresa pode oferecer aos seus clientes qualidade no atendimento 
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como um dos diferenciais competitivos. Este fator juntamente com outras estratégias 
reflete em posicionamento de mercado e faz com que as empresas consigam 
identificar os níveis de percepção e elaborar estratégias de captação e fidelização de 
clientes em qualquer que seja o ramo que a organização atua. Um bom atendimento 
ao consumidor em qualquer que seja o ambiente é importante e decisivo na hora da 
compra. Diante do exposto, surge uma indagação; Qual é a satisfação dos clientes 
em relação ao atendimento em uma loja de confecção do Município de Cacoal/RO? 
 
Esta pesquisa se justifica pelo fato de que possa proporcionar conhecimentos 
científicos para a sociedade acadêmica que busca informações a respeito do tema 
estudado com objetivo de realizar respectivos trabalhos científicos, tendo uma fonte a 
mais de pesquisa de modo a contribuir no somatório de trabalhos já existentes que 
abordam temas semelhantes nessa área, se tratando de um assunto de grande 
relevância na área de Gestão da Qualidade e visa expor o grau de satisfação dos 
clientes em relação ao atendimento em uma loja de confecção no Município de 
Cacoal/RO, uma vez que este ramo de serviços está cada vez mais competitivo e 
fragmentado e oferecer produtos somente com qualidade não é mais suficiente.  
  
No decorrer da pesquisa são abordados temas no referencial teórico que 
estão diretamente relacionados com a Gestão da Qualidade apresentando pontos de 
grande relevância. A metodologia do trabalho mostrará qual é o tipo, método e 
abordagem da pesquisa, bem como as técnicas utilizadas para a coleta dos dados, 
neste caso um questionário. E ao final, apresentará os principais resultados 
evidenciados na pesquisa finalizando-a com as considerações finais, referências, 
anexos e apêndices. 
 
 
1 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 
 
A fundamentação teórica tem a finalidade de trazer os conceitos que se 
referem a Gestão da Qualidade no Atendimento e que serão abordados nos tópicos 
com os seguintes assuntos: Qualidade no Atendimento; Aspectos da Qualidade no 
Atendimento; Satisfação do Cliente; Influencia na Escolha e Compra de Produtos e 
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Serviços; A Qualidade nos Serviços; Fidelização; Melhorias no Atendimento e a 
Escala da Qualidade em Serviço: SERVPERF. 
  
 
1.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO 
 
 
A qualidade no atendimento ao cliente requer das empresas uma percepção 
mais detalhada no que diz respeito à satisfação dos serviços prestados. Assim, 
consegue-se aumentar a satisfação dos clientes. Os gestores de vendas têm que 
saberem identificar a qualidade percebida pelo cliente e essa percepção equivale ao 
serviço esperado e ao serviço realmente recebido. 
 
Oliveira (2004) caracteriza a qualidade nos serviços prestados aos clientes, 
na adaptação das empresas as suas necessidades e na manutenção de todos os 
clientes satisfeitos e a satisfação está relacionada com o que a concorrência oferece, 
conseguida durante a vida útil de um produto ou serviço e não apenas no momento 
da compra, sendo necessário um conjunto de características para proporcionar o 
máximo de satisfação e qualidade a quem o produto ou serviço atende. 
 
As empresas que se destacam no mercado são aquelas que reconhecem a 
necessidade de conquistar, manter e de ampliar o seu número de clientes, ao analisar 
algumas teorias existentes e nesse caso o relacionamento humano passa a ter papel 
fundamental na venda e no atendimento. Assim, o contato entre o cliente e a empresa 
será de extrema importância levando-se em conta que uma boa abordagem ao cliente 
e eficácia no atendimento fará com que a empresa consiga suprir todas as 
expectativas do cliente gerando sua satisfação e um bom atendimento no serviço. 
 
Conforme Porter (1991) as empresas precisam melhorar a forma de atender 
seus clientes. Quando se atende bem um cliente, ele se sente satisfeito e então traz 
consigo outros clientes fazendo então um ciclo vicioso de propaganda, que gera 
satisfação por parte dos clientes e lucros para a empresa. Por isso é essencial que a 
empresa invista em serviços de atendimento de qualidade, esse é um fator decisivo 
para que uma empresa tenha sucesso com seus clientes e sucesso próprio garantindo 
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o seu potencial lucrativo. 
 
De acordo com Cobra (1992 p. 457), 
 
quando o mercado se abre para a concorrência, as empresas devem cortejar 
rapidamente seus clientes para eles permanecerem fiéis. Essas empresas 
expressaram uma nova disposição em modificar seu produto de modo a 
atender as exigências dos clientes, procurando estabelecer uma real 
interação empresa-cliente, onde o cliente interage com a empresa, expondo 
suas necessidades e assim ajudando a empresa a lançar novos produtos. 
 
Maximiano (2000) conceitua que a qualidade quem estabelece é o cliente e 
não os administradores, nem o pessoal de marketing ou a alta administração. A 
qualidade de um produto ou serviço pode ser definida como o conjunto total das 
características de marketing, fabricação e manutenção do produto ou serviço que 
satisfazem as expectativas do cliente, observando que uma corrente de clientes 
começa nos fornecedores de insumos e termina no cliente que é quem paga a conta 
e sustenta a empresa. 
 
Assim, a qualidade do atendimento está ligada com fatores como, excelência 
em serviços, com a prestação e com a experiência, estará ligada diretamente com a 
satisfação do cliente, onde os níveis de ajustamento entre o significado de qualidade 
do serviço e satisfação estarão ligados entre as expectativas de um cliente e as 
percepções de um serviço. 
 
Os objetivos em longo prazo de uma empresa, sejam eles financeiros ou 
sociais, são bem atendidos quando se obtém um alto grau de foco no cliente, pois a 
partir desse reconhecimento flui a necessidade de uma investigação detalhada dos 
desejos e das necessidades dos clientes, seguida de uma definição clara se a 
empresa pode ou não os atender e de que forma isto poderá ser feito conforme Cobra 
(1992), percebe-se então  que um bom atendimento faz toda diferença, o consumidor 
sente-se mais à vontade em escolher e comprar mostrando as suas reais 






1.2 ASPECTOS DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO 
 
 
Na tentativa de tentar conceituar o processo da qualidade no atendimento, 
percebe-se uma dificuldade, pois são várias as ideias relacionadas a este assunto 
contendo diversas definições. Assim algumas empresas se baseiam em modelos que 
interagem e consolidem seus setores a fim de buscarem melhorias contínuas, sendo 
que a qualidade se torna um fio condutor na obtenção de ganhos na produtividade, na 
utilização do máximo de aproveitamento dos recursos disponíveis, do 
comprometimento dos empregados com o negócio da empresa para se obter maior 
lucratividade em toda a estrutura organizacional. 
 
De acordo com Abrantes (2009) a qualidade dos serviços prestados a um 
cliente torna-se mais difícil de ser obtida do que a qualidade nos produtos, o autor 
afirma que a qualidade nos serviços depende totalmente da educação e postura ética 
da pessoa que está atendendo diretamente o seu cliente, assim é importante ressaltar 
que as organizações se atentem em proporcionar um produto com qualidade 
associado a um atendimento de qualidade percebida pelos consumidores, neste caso 
os clientes. 
 
Percebe-se então que os aspectos da qualidade podem ser obtidos através da 
qualidade do produto ou serviço, da satisfação do cliente, da conquista de novos 




1.3 SATISFAÇÃO DO CLIENTE  
 
 
Com clientes cada vez mais exigentes as organizações tendem a buscar por 
diferenciais que os satisfaçam tais como o atendimento, produtos com qualidade 
percebida dentre outros atributos. Nota-se então que uma empresa é avaliada pelos 




Segundo Lovelock e Wright (2002) a satisfação do cliente conceitua-se em 
uma reação emocional de curto prazo em relação a um desempenho especifico de um 
serviço, no desempenho de um atendimento para satisfazer a uma necessidade que 
o impulsione a realizar a compra. 
  
Conforme Carpinetti (2012) a satisfação do cliente depende do foco da 
empresa em atender suas expectativas, trazer uma visão de mercado sobre as 
características dos produtos e serviços para as organizações garantindo que todos 
dentro da organização estejam focados em satisfazer os clientes e suas expectativas. 
 
Segundo Las Casas (1993) torna-se necessário que os vendedores se 
comuniquem melhor e se familiarizem com os problemas e necessidades reais de 
cada cliente, prestar melhores serviços, um melhor atendimento, compreendendo os 
problemas e satisfazer suas necessidades. 
 
 
1.4 INFLUÊNCIA NA ESCOLHA E COMPRA DE PRODUTOS E SERVIÇOS 
 
 
Muitos são os fatores que influenciam o cliente na escolha e compra de 
produtos e serviços, como por exemplo, o preço dos produtos, a qualidade, vantagens 
e desvantagens dos produtos ou serviços, atributos que satisfazem suas 
necessidades, atitudes e crenças dentre outras características. 
 
Conforme Frutell (2003) os clientes processam mentalmente todas as 
informações sobre produtos ou serviços que possam atender suas necessidades 
fazendo uma comparação dessas informações com suas reais necessidades, atitudes 
e crenças e somente então é que os mesmos tomam a decisão da compra. 
 
Segundo Hoffman e Bateson (2003) outro aspecto que age como fator 
influenciador negativo no processo de decisão de compra de um produto e ou serviço 
é a maneira como um vendedor faz a apresentação e expõe um produto para o cliente, 




De acordo com Mark et al. (2003) todos os dias os clientes enfrentam filas de 
espera de uma forma ou de outra. Assim os administradores de serviços precisam 
gerenciar adequadamente tempo de espera dos clientes para garantir a eficiência do 
atendimento dentro da empresa, impedindo que os clientes sejam afetados 
negativamente pela espera, evitando que eles procurem a empresa concorrente da 
próxima vez. 
 
Assim constata-se que existem motivos comuns que os clientes analisam 
quando vão às compras como, por exemplo, a comodidade de localização, rapidez no 
atendimento, o acesso às mercadorias, evitam aglomerações, atentam-se aos preços, 
observam a variedade de mercadorias, aparência da loja, postura do pessoal de 
vendas, verificam o mix de outros compradores e o mais importante os serviços 
oferecidos conforme conceitua Bateson (2003). 
 
 
1.5 A QUALIDADE NOS SERVIÇOS 
 
 
Uma empresa empenha-se em oferecer qualidade nos serviços prestados aos 
seus clientes e tenta avaliar através da percepção dos seus gestores de vendas a 
satisfação dos seus clientes, assim vendedores precisam estar constantemente 
preparados para lidar com as mais variadas opiniões e situações decorrentes num 
processo de venda de um produto ou serviço, o que torna esse ambiente desafiador 
em alguns casos quando não uma preparação dos gestores de vendas das empresas 
conforme conceitua Cronin e Taylor (1992). 
 
Cobra (1986) relata que todos os dias cresce a importância estratégica que 
as empresas devem adotar para oferecer serviço ao cliente e também estimular o 
processo de vendas dentro da empresa uma vez fortalecendo sua marca com o 
objetivo de sobreviver no mercado competitivo com lucratividade. 
 
A organização que pretende sobreviver no mercado precisa oferecer uma 
gama de serviços aos seus clientes que vão desde um bom atendimento até o 
perfeito funcionamento do bem pelo cliente adquirido, pois a mesma precisa ter 
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desde o serviço pré-venda à pós-venda tendo que exercitar sua criatividade para que 
não perder venda.  
 
De acordo com Lovelock e Wright (2002) a qualidade do serviço depende na 
maioria dos casos das avaliações de longo prazo onde os clientes comparam o que 
esperam obter com aquilo que de fato recebem durante a etapa da pós-compra. 
 
De acordo com Kotler e Keller (2012) pode-se definir a qualidade dos 
serviços como uma ação ou um desempenho realizado por uma empresa para outra 
empresa ou para um cliente, de forma que o mesmo se torna intangível e nem sempre 
este serviço pode estar ou não relacionado com um produto ou bem concreto. 
 
Segundo Abrecht et al. (2002’) uma empresa ao prestar um serviço de 
qualidade pode ao mesmo tempo tentar mostrar ao seu cliente a qualidade de seus 
serviços por meio de forma física ou apresentação, ou até mesmo através de várias 
ferramentas de marketing como o preço de seus produtos, seus equipamentos, 
material de comunicação, símbolos, área de recepção dos clientes vestimenta dos 
funcionários. 
 
De modo geral poucas eram as empresas que investiam na prestação de 
serviço com qualidade, mesmo porque não havia tanta concorrência como nos tempos 
atuais onde o diferencial é o serviço prestado, em uma sociedade onde a cultura, os 
gostos dos clientes estão cada vez mais apurados e as empresas se reposicionem e 
criem novas formas de garantir a satisfação na qualidade dos serviços oferecidos 






Conforme Kotler e Keller (2012) uma empresa consegue obter a fidelização 
de seus clientes somente quando a mesma pode ou oferece um atendimento 
exemplar e torna-se, portanto, possível que esta mesma organização consiga manter 
ou construir um negócio de maneira sustentável tendo como base seus clientes fiéis.  
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 Os administradores e gestores de vendas criam e mantem estratégias de 
atendimento aos seus clientes diferenciadas das existentes no mercado e criam-se 
novos com foco no atendimento ao cliente e na sua satisfação a respeito a serviços 
prestados.  
 
Conforme Lovelock e Wright (2002) os clientes fiéis são como os apóstolos, 
que já passaram por muitas experiências com relação a serviços prestados por 
vendedores e cujas expectativas em relação a um bom atendimento foram 
ultrapassadas, tornando-se clientes fiéis e se sentem obrigados a compartilhar seu 
entusiasmo com outros clientes o que faz com a empresa atraia novos clientes. 
 
 
1.7 MELHORIAS NO ATENDIMENTO 
 
 
As redes empresariais devem analisar as teorias existentes, com observações 
e comparações de ideias de diversos autores, que podem levar a enunciados e teorias 
relacionadas ao objeto de estudo e a formação de novos pensamentos, para 
concretizar algo inovador relacionado ao atendimento ao cliente conforme conceitua 
Abrantes (2009). 
  
Albrecht (2002) caracteriza as pessoas como um recurso importante em uma 
organização conceituando que uma equipe de vendas é quem determina o sucesso 
ou o fracasso de uma empresa analisando que, torna-se necessário uma base para 
facilitar o entendimento das práticas realizadas na empresa com o objetivo de 
melhorar a forma de atender para que o cliente volte e traga consigo novos clientes.
  
Uma empresa necessita interagir e compartilhar com a cultura, costumes, 
gostos, necessidades dos clientes e converter tudo isto de forma clara e consciente 
para uma melhoria no atendimento, uma vez que se a empresa não conseguir 
converter tudo isto ao seu favor ela não terá a mínima chance de prestar serviços com 
qualidade de forma consciente e criar uma reputação duradoura no tratamento ao 
cliente conforme conceitua Albrecht (2002). 
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Bons profissionais de vendas obtidos por empresas são aqueles que estudam 
e se preparam para atender e ampliar suas competências em cada detalhe, e em cada 
passo de uma venda. Como por exemplo; quando eles estudam a missão, a visão, os 
valores da sua empresa e dos seus clientes, faz um levantamento das necessidades 
dos clientes dentre outros aspectos que fazem muita diferença no momento que se 
propõe a um cliente uma venda juntamente com o atendimento conforme conceitua 
Tejon et al. (2007). 
 
 
1.8 ESCALA DA QUALIDADE EM SERVIÇO: SERVPERF 
 
 
O modelo SERVPERF avalia a Qualidade dos Serviços e considera apenas a 
percepção dos usuários acerca do desempenho de forma sucinta. Este modelo de 
escala SERVPERF foi desenvolvido por Cronin e Taylor em 1992, cujo objetivo sendo 
baseado somente na percepção do desempenho dos serviços ressaltando que a 
qualidade deve ser conceituada mais como uma atitude do cliente conforme conceitua 
Pereira (2007). 
 
Cronin e Taylor (1992) afirmaram ainda que a qualidade percebida dos 
serviços seja um antecedente à satisfação do cliente, e que essa satisfação tem efeito 
significativo nas intenções de compra no nível máximo de qualidade percebida. Os 
autores concluem que o instrumento SERVPERF (service performance) é mais 
sensível em retratar as variações de qualidade em relação às outras escalas testadas. 
 
Para Cronin e Taylor (1992) a avaliação da qualidade no atendimento, possui 
três hipóteses assumidas:  
 
a) o desempenho da escala (SERVPERF) tem uma maior ligação com a 
qualidade de serviço quando comparado com a diferença entre 
desempenho e expectativa. 
 
b) a qualidade percebida de serviço é um antecedente da satisfação do cliente. 
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c)  aspectos tangíveis são mais importantes para as empresas de serviço com 
equipamentos e instalações do que para empresas cuja ênfase é o 
atendimento pessoal 
 
Ao considerar as afirmações anteriores, Cronin e Taylor (1992) questionam a 
validade do instrumento SERVQUAL, criado a partir da não-confirmação da 
expectativa como a medida primária da qualidade perceptível de serviço, e 
consideram que a proposta da medida de desempenho SERVPERF está mais 
alinhada com os conceitos teóricos. Os autores concluem com uma crítica ao trabalho 
de Oliver (1980) afirmando que:  
 
a) "qualidade perceptível de serviços é bem mais conceituada como uma 
atitude"; 
b) "o modelo proposto é mais eficaz na operacionalização da qualidade dos 
serviços"; 
c) "a medida de desempenho captura mais adequadamente a percepção da 
qualidade dos serviços pelo cliente". 
 
Para os autores Cronin e Taylor (1992) a qualidade é percebida e conceituada 




Onde, Qj caracteriza a avaliação da qualidade no serviço em relação a 
característica j e Dj são os valores de percepção do desempenho para a característica 
j, do serviço, deste modo os autores nomearam o instrumento SERVEPERF que se 
baseia na percepção do desempenho do serviço de acordo com Pereira (2007). 
 
 Os autores Cronin e Taylor (1992) afirmam ainda que a satisfação do cliente 
é um antecedente a qualidade percebida dos serviços e concluem que a mesma 
conduz a satisfação do cliente e que o instrumento SERVPERF pode ser 
caracterizado também como o que apresenta os melhores índices de confiabilidade 
possuindo um questionário reduzido de forma a colaborar para que os entrevistados 
respondam as questões existentes em uma pesquisa.  
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 Apesar das conclusões desta pesquisa inicial não serem amplas o suficiente 
para uma generalização, demonstram a existência de restrições aos modelos 
existentes, em função de muitas controvérsias e resultados divergentes, até pela 
própria complexidade da área comportamental pois, confirmam uma maior adequação 
do instrumento SERVPERF em relação ao SERVQUAL e conclui-se que para a 
avaliação da Qualidade de Serviço a escala SERVPERF é superior a escala 






Quanto ao tipo da pesquisa caracteriza-se como uma pesquisa exploratória 
que conforme Oliveira (2002) é a ênfase que se refere à descoberta de práticas que 
se modificam e na elaboração de alternativas que podem ser substituídas. Assim a 
pesquisa bibliográfica ou exploratória é uma fase da pesquisa onde o foco principal é 
o auxílio na definição de objetivos e levantar informações sobre o assunto objeto de 
estudo e ao tema a ser estudado. 
 
A abordagem da pesquisa é qualitativa uma vez que o objetivo a ser estudado 
trata-se da gestão de qualidade referentes a um bom atendimento oferecidos pelas 
organizações e de acordo com Michel (2005) se refere a não comprovação numérica 
ou estatística das verdades, mas age de forma convincente a partir de análises 
detalhadas realizadas de forma abrangente, coerente e consistente com base na 
argumentação básica das ideias, assim a interpretação dos fatos não deve ficar 
reduzida a meras quantificações e descontextualizada da atual realidade. 
 
O método utilizado é o dedutivo que, segundo Michel (2005) se refere à 
comprovação de fatos verídicos de forma lógica, segura e comprovada, sendo uma 
verdade incontestável que particulariza a conclusão dos fatos a partir da confirmação 
geral de todos os casos analisados e estudados. 
 
O estudo de casos conforme conceitua Silva (2006), torna-se um estudo que 
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analisa um ou poucos fatos com profundidade e sua maior utilidade é verificada nas 
pesquisas exploratórias e no início de pesquisas mais complexas e pode ser utilizado 
para desenvolver entrevistas estruturadas ou não, questionário, observações dos 
fatos e análise documental. 
 
De acordo com Michel (2005) uma pesquisa bibliográfica se caracteriza pela 
busca do conhecimento através de livros, documentos a fim de se obter informações, 
e respostas sobre o objeto em estudo, uma vez que, esse tipo de pesquisa procura 
explicar os problemas a partir de referências teóricos que são publicados em livros, 
documentos e dispensa a elaboração de hipóteses. 
 
Conforme Lakatos e Marconi (1991) um questionário caracteriza-se como um 
instrumento de coleta de dados e é constituído por uma série de questões ordenadas, 
que devem ser respondidas de forma escrita não contendo a presença do 
entrevistador, uma vez que o pesquisador pode enviar o questionário aos 
entrevistados via e-mail, correios entre outros de modo que o entrevistado responda 
e o devolva. 
 
Quanto ao procedimento de coleta de dados o questionário contém partes 
relevantes envolvendo o perfil dos entrevistados, suas percepções sobre a qualidade 
no atendimento aos clientes oferecido em uma loja de confecção no Município de 
Cacoal/RO e que atende a públicos diferentes, contendo 20 questões (APENDICE A), 
as quais foram feitas de forma cautelosa, para assegurar que todas as expectativas 
da pesquisa sejam alcançadas. 
 
O questionário foi adaptado conforme a pesquisa de Vacaro (2010) da 
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, em Porto Alegre/RS apresentado a 
Escola de Administração com o tema: Mensuração da Qualidade dos Serviços de TI 
na Perspectiva do Usuário que teve como base a escala SERVEPERF e contou com 
o termo de consentimento livre e esclarecido (Anexo A), onde o respondente deixou 
claro que está ciente do objetivo da pesquisa e aceitou participar do presente estudo. 
Por motivos éticos, os dados coletados foram de caráter sigiloso, onde foi preservada 
a identidade dos respondentes. A pesquisa foi estruturada de acordo com (SILVA et 
AL, 2010) Manual de Artigo Cientifico do Curso de Administração (2010) da 
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Universidade Federal de Rondônia. 
 
O sujeito de pesquisa é um ser humano, voluntario que, depois de informado 
sobre os objetivos, a metodologia e os riscos e benefícios do estudo, decide participar 
conforme conceitua Lakatos e Marconi (1992) e em relação ao artigo a autora assinará 
o Termo de Responsabilidade (ANEXO B), isentando  completamente a Fundação 
Universidade Federal de Rondônia – Campus Professor Francisco Gonçalves Quiles 
em Cacoal/RO, a orientadora e os professores indicados para comporem o ato de 
defesa presencial, de toda e qualquer responsabilidade pelo conteúdo e ideias 
expressas no presente trabalho de conclusão de curso, estando ciente de que poderá 
responder administrativa, civil e criminalmente em caso de plágio comprovado. 
 
O local da pesquisa foi em uma loja que atua no ramo de confecção e que 
atende a públicos diferentes no Município de Cacoal /RO, possui estacionamento 
próprio, atua a 14 anos no mercado no ramo de confecção, está localizada em ponto 
conceituado e estratégico no Município de Cacoal/RO, possuem cerca de 40 
colaboradores no estabelecimento, inaugurou uma filial em 2014, sendo que um dos 
estabelecimentos possui 700m² e o outro 300m², com diferenciais em marcas e os 
estoques são renovados com base nas estações do ano. 
 
A análise dos dados foi feita após a aplicação do questionário, sendo avaliado 
todos os critérios citados nas respostas dos pesquisados com o intuito de que se 
alcance o resultado esperado com os dados coletados apresentados através de 
gráficos e/ou tabelas. 
 
 O processo de analisar os dados detém vários procedimentos, como por 
exemplo; a tabulação dos dados coletados, cálculos estatísticos de modo que 
juntamente com a análise pode ocorrer também a interpretação dos dados, que 
consiste no estabelecimento dos resultados obtidos com outros já conhecidos 
derivados de teorias ou de estudos realizados anteriormente conforme conceitua Gil 
(1996).  
 
3 RESULTADO E ANALISES DOS DADOS 
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A finalidade deste capítulo é apresentar os resultados da pesquisa de acordo 
com os seus objetivos nos quais foram divididos em tópicos de acordo com a estrutura 
do questionário aplicado. Assim, a pesquisa foi realizada de forma transparente com 
os clientes de uma loja localizada no Município de Cacoal-RO e os resultados a seguir 
foram obtidos através da aplicação dos questionários para com os mesmos com o 
objetivo de analisar a satisfação com o atendimento que recebem durante o processo 
de compra e/ou outros na loja em questão. 
 
 
3.1 PERFIL DOS PARTICIPANTES E CARACTERIZAÇÃO DA EMPRESA  
 
 
O estabelecimento onde foi aplicada a pesquisa possui estacionamento 
próprio, atua há 14 anos no mercado no ramo de confecção, está localizado em ponto 
conceituado como estratégico no Município de Cacoal/RO, possui cerca de 40 
colaboradores por estabelecimento, inauguraram uma filial em 2014, sendo que um 
dos estabelecimentos possui 700m² e outro 300m², ambos possuem diferenciais em 
marcas, como por exemplo marcas exclusivas sendo que seu estoque é renovado 
com base nas estações do ano e/ou datas comemorativas. 
 
Os resultados a seguir foram obtidos através da aplicação de questionários 
aos clientes que adentraram na loja de confecção para realizarem suas compras 
durante o mês maio de 2016. Dos participantes a grande parte são mulheres com 
cerca de 71,9% sendo que 28,1% são homens. A faixa etária da clientela entrevistada 
na loja é composta em maioria por 40% de fregueses com idade entre 25 a 35 anos, 
33,3% com idade de 18 a 25 anos, 16,7% de 35 a 45 anos e 10% com idades acima 
dos 45 anos.  
 
Com relação a formação escolar dos entrevistados 31,8% representando a 
maioria possuem o ensino médio completo, 27,8% ensino superior completo, 21% 
correspondendo o ensino médio incompleto, 13,6% estão com o ensino fundamental 




3.2 SATISFAÇAO COM A EMPRESA: PRODUTOS E SERVIÇOS 
 
 
Muitos são os fatores que influenciam os clientes na escolha e posteriormente 
compra dos produtos ou serviços ao mesmo tempo que se tornar visível a satisfação 
do cliente com relação a empresa e ao que ela está ofertando, como por exemplo; o 
preço dos produtos existentes na mesma, a qualidade, vantagens e desvantagens e 
os atributos que satisfazem as suas reais necessidades e/ou expectativas como 
também atitudes e crenças dentro dos padrões e do  estilo de vida de cada pessoa ou 
sociedade onde está inserida. 
 
Portanto, a primeira variável a ser analisada é a satisfação do cliente com a 
empresa seus produtos e serviços, a forma como estão expostos dentre outros 
aspectos conforme mostra a tabela 01 abaixo:  
 
Tabela 01: Satisfação do cliente 
 
Dos entrevistados 63,1% responderam que estão satisfeitos com os produtos 
existentes na loja, outros 97,2% estão satisfeitos com a forma como estão expostos 
no ambiente da organização e satisfeitos com o esclarecimento de dúvidas, 
informações com relação a promoções, descontos e quando questionados sobre a 
satisfação com a empresa seus produtos e serviços, a forma como os mesmos estão 
expostos e possíveis esclarecimentos de duvidas referentes a descontos e promoções 
80,9% dos respondentes mostraram-se muito satisfeitos. 




Qual seu nível de satisfação com a 
qualidade das mercadorias 
existentes na loja? 
 6,3% 10,2% 63,1% 19,9% 
2 
Qual o seu nível de satisfação com 
o valor das mercadorias e a forma 
como elas estão expostas? 0,6% 25,9% 50% 23,5% 
3 
Qual o seu nível de satisfação com 
o esclarecimento de dúvidas e 
informações com relação a 
promoções, descontos e outros? 5,7% 9,7% 47,2% 37,5% 
Fonte: a autora 2016.     
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Os resultados apresentados na tabela 01 acima confirma a afirmação 
fornecida por Gronroos (1993) em que, uma empresa deve desenvolver requisitos 
estratégicos para a prestação de bons serviços para que os clientes sejam satisfeitos 
através do fornecimento de informações sobre os produtos e/ou serviços de forma que 
esses fatores os influenciem de forma favorável na escolha e compra do que lhe é 
ofertado em uma organização. 
 
As organizações que se destacam no mercado são aquelas que reconhecem 
a necessidade de conquistar e de ampliar o seu número de clientes, ao analisar 
algumas teorias existentes o relacionamento humano passa a ter papel fundamental 
no processo venda e no atendimento. Assim, o contato entre o cliente e a empresa 
será de extrema importância levando-se em conta que uma boa abordagem ao cliente 
e eficácia no atendimento fará com que a empresa consiga suprir todas as 
expectativas do cliente gerando sua satisfação e um bom atendimento no serviço. 
 
Na análise da variável a satisfação do cliente com o atendimento da loja 
observa-se o quão importante torna-se a comunicação durante a realização de uma 
venda conforme dados expressos no gráfico 01 abaixo: 
 
Gráfico 01: Satisfação do cliente com o atendimento da loja. 






insatisfeito parcialmente satisfeito satisfeito muito satisfeito
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Em análise a variável que corresponde a satisfação dos clientes com a 
qualidade do atendimento em seu contexto geral oferecido pela loja de confecção no 
Município de Cacoal/RO, 52,0 % dos respondentes estão satisfeitos com o 
atendimento que recebem, 38% estão muito satisfeitos e 7% estão parcialmente 
satisfeitos como traz o gráfico 01 acima. 
 
Os dados expressos no gráfico 01 acima caracteriza conforme Oliveira (2004) 
a qualidade nos serviços prestados aos clientes, na adaptação das empresas as suas 
necessidades e na manutenção de toda a clientela satisfeita e a satisfação está 
relacionada com o que a empresa oferece, conseguida durante a vida útil de um 
produto ou serviço e não apenas no momento da compra, sendo necessário um 
conjunto de características para proporcionar o máximo de satisfação e qualidade a 
quem o produto ou serviço atende. 
 
3.3 IMAGEM GLOBAL DA ORGANIZAÇAO 
 
 
Os clientes estão cada vez mais ágeis e esperam por serviços oferecidos com 
qualidade, rapidez, sem tempo de espera, em muitos casos com opinião formada 
sobre determinado produto ou serviço que pretendem comprar, muitos já sabem o que 
procuram e não gostam de esperar muito tempo para comprar e preferem evitar 
transtornos como enfrentar filas entre outros. 
 
As empresas que se destacam no mercado são aquelas que reconhecem a 
necessidade de conquistar, manter e de ampliar o seu número de clientes, ao analisar 
algumas teorias existentes e nesse caso o relacionamento humano passa a ter papel 
fundamental no processo de venda e no atendimento uma vez que o cliente cria para 
si e passa a ter uma imagem da organização. 
 
Verifica-se que muitas são as ações que influenciam no que diz respeito a 
melhorias no atendimento ao cliente, como por exemplo, tentar se colocar no lugar do 
cliente, comunicar-se bem de forma clara e objetiva, estudar as características dos 
clientes, identificar razões que inibem a compra de um produto, saber lidar com as 
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negatividades dos clientes em relação aos produtos ou aos serviços.  
 
Ao analisar a variável com relação a imagem global da organização pode-se 
observar a relevância que tem a imagem da empresa para o cliente conforme dados 
identificados pelos mesmos na tabela 02 abaixo: 
 
Tabela 02: Imagem global da organização 
 
A tabela 02 acima apresenta dados nos quais 96,0% estão satisfeitos com o 
desempenho e a cortesia oferecidos pelos colaboradores durante a realização de suas 
compras e/ou outros na loja, 70,5% estão muito satisfeitos quanto a flexibilidade dos 




3.3 ENVOLVIMENTO E PARTICIPAÇÃO 
 
 
Na tentativa de tentar conceituar o processo da qualidade no atendimento, 
envolvimento e participação percebe-se uma dificuldade, pois são várias as ideias 




Como se sente em relação ao 
desempenho da organização? 2,9% 9,7% 33,7% 33,7% 
2 
Com relação a cortesia dos 
colaboradores que lidam em 
executar os serviços a você 
como cliente sente-se? 3,4% 13,7% 42,3% 40,6% 
3 
Quanto a flexibilidade e 
autonomia dos colaboradores 
para resolver situações 
problemas você está? 4,6% 12,0% 53,7% 29,9% 
Fonte: a autora 2016.     
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relacionadas a este assunto contendo diversas definições. Assim algumas empresas 
se baseiam em modelos que interagem e consolidem seus setores a fim de buscarem 
melhorias contínuas, sendo que a qualidade se torna um fio condutor na obtenção de 
ganhos na produtividade, na utilização do máximo de aproveitamento dos recursos 
disponíveis, do comprometimento dos empregados com o negócio da empresa para 
se obter maior lucratividade em toda a estrutura organizacional. 
 
Não somente em tempos de crise o vendedor deve estar faminto por 
resultado. O vendedor precisa desenvolver uma rede contatos e buscar vendas em 
qualquer lugar, como entre amigos, na faculdade ou reunião familiar. O vendedor 
excelente considera todo mundo como possível cliente, não apenas os que visitam a 




Tabela 03: Envolvimento e participação     




Em relação a atuação dos 
vendedores lhe inspira 
confiança, como cliente como 
você se sente? 
5,7% 9,7% 51,4% 33,1% 
2 
Os vendedores se mostram 
sempre seguros ao responder 
suas indagações? 
5,7% 8,6% 54,4% 30,3% 
3 
Os vendedores compreendem 
as necessidades especificas 
apresentadas por você como 
cliente? 
6,3% 11,4% 47,4% 34,9% 
4 
Das informações prestadas 
pelos vendedores a você 
cliente no ato da escolha e 
compra dos produtos você se 
sente? 5,7% 24% 97% 62,3% 
5 
Quanto aos meios expeditos 
na prestação do serviço (ex. 
uso de e-mail, telefone etc.)? 6,9% 11,4% 49,1% 32,6% 
6 
Como se sente em relação a 
abordagem inicial feita pelos 
vendedores ao adentrar no 
estabelecimento? 4,6% 8,6% 46,6% 40,2% 
  
Como se sente em relação aos 
vendedores e seu 
desempenho em responder 
suas indagações ainda que 
ocupados? 2,3% 13,9% 45,1% 38,7% 
Fonte: autora 2016. 
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Nas variáveis analisadas e expressas na tabela 03 acima revela que, 78,9% 
dos respondentes se mostram muito satisfeitos com o desempenho das vendedoras 
ainda que ocupadas e também com abordagem inicial realizada pelas mesmas 
quando os mesmos adentram a loja, 68,6% mostram-se muito satisfeitos e revelam 
que os vendedores compreendem a suas necessidades que são mencionadas 
durante a escolha e compra dos produtos dos quais são ofertados na loja, 63,4% 
responderam que encontram-se muito satisfeitos com a segurança e confiança que 
os colaboradores transmitem ao responderam possíveis indagações feitas por eles e 
outros 61,2% dos clientes mencionam ainda que sentem-se satisfeitos e muito com a 
forma de prestação de serviços feita pela loja via telefone, e-mail e demais aplicativos 
usados pela empresa de confecção. 
 
De acordo com Abrantes (2009) a qualidade dos serviços prestados a um 
cliente torna-se mais difícil de ser obtida do que a qualidade nos produtos, o autor 
afirma que a qualidade nos serviços depende totalmente da educação e postura ética 
da pessoa que está atendendo diretamente o seu cliente, assim é importante ressaltar 
que as organizações se atentem em proporcionar um produto com qualidade 
associado a um atendimento de qualidade percebida pelos consumidores, neste caso 
os clientes. 
 
À medida que as empresas encontram cada vez mais dificuldades em 
diferenciar seus produtos elas recorrem a uma diferenciação que na realidade nada 
mais é do que o atendimento, assim o atendimento ao cliente torna-se um bem 
intangível. Percebe-se que um bom atendimento além de fidelizar o cliente também 
funciona como porta de entrada das empresas onde a primeira abordagem ao cliente 
é a que permanece como sua primeira impressão do estabelecimento. 
 
O gráfico 02 a seguir mostra a satisfação dos clientes com o atendimento que 






Gráfico 02: Satisfação dos clientes com o atendimento. 
 
Fonte: autora 2016. 
 
Na análise da variável sobre a satisfação dos clientes com o atendimento que 
recebem na loja,72% dos entrevistados responderam o quão satisfeitos eles estão 
com o atendimento que recebem como pode-se observar através dos dados 
expressos no gráfico 02 acima  
 
Conforme Lovelock e Wright (2002) os clientes fiéis são como os apóstolos, 
que já passaram por muitas experiências com relação a serviços prestados por 
vendedores e cujas expectativas em relação a um bom atendimento foram 
ultrapassadas, tornando-se clientes fiéis e se sentem obrigados a compartilhar seu 
entusiasmo com outros clientes o que faz a empresa atrair novos clientes. 
 
Assim percebe-se que um bom atendimento além de fidelizar o cliente 
também funciona como porta de entrada das empresas onde a primeira abordagem 






Satisfação dos clientes com o atendimento
Insatisfeito Parcialmente satisfeito Satisfeito Muito satisfeito
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Os clientes se mostram sempre atentos principalmente quando se trata de 
benefícios existentes para os mesmos, mostram-se observadores e sugerem 
mudanças no ambiente que compram ou estão inseridos conforme descritas nos 
gráficos 03 e 04 abaixo: 
 
Gráfico 03: Descontos                            
 
Fonte: autora 2016. 
 
Questionados sobre as suas sugestões de melhorias como cliente, os 
respondentes expressaram o quão atento estão aos benefícios que podem obter e 
62% sugeriram mais descontos, dados estes evidenciados no gráfico 03 acima. 
 
Os serviços oferecidos aos clientes sobrepõem-se na execução de todos os 
meios possíveis de proporcionar satisfação ao consumidor, onde a preocupação 
básica de produtos e serviços é compatibilizar a fabricação, preço, qualidade com a 
























Insatisfeito Parcialmente satisfeito Satisfeito Muito satisfeito










 Fonte: autora 2016. 
 
Indagados sobre as suas sugestões de melhorias como cliente, os 
respondentes expressaram o quão atento estão aos benefícios que podem obter e 
quase que por unanimidade 66% sugeriram mais promoções, dados estes 
evidenciados no gráfico 04 acima. 
 
Analisando a última variável foram citados pelos clientes como sugestão de 
melhorias algumas condições como por exemplo, crediário mais facilitado, maiores 
parcelas, vitrine mais chamativa, não forçar uma possível venda, vendedores ouvir 
mais os seus clientes e serem mais ágeis, mais simpatia ao conversar ou indagar os 
clientes por parte de algumas vendedoras, melhorar a divulgação com relação as 
promoções, descontos e novidades existentes na loja. 
 
Assim, na busca pela sobrevivência as empresas que obtém seu sucesso 
procuram administrar cuidadosamente sua base de clientes, contudo estas 
organizações elas tendem a conseguir atrair novos clientes derrotando seus 
concorrentes e satisfazendo as expectativas dos mesmos melhor do que as empresas 
concorrentes existentes no mesmo ramo. Verifica-se então que os aspectos da 
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qualidade podem ser obtidos através da qualidade do produto ou serviço, da 
satisfação do cliente, da conquista de novos mercados e através do sucesso da 






O presente artigo buscou mostrar variáveis sobre a qualidade no atendimento 
ao cliente em uma loja de confecção no Município de Cacoal/RO, tendo como base 
referências bibliográficas de autores conceituados mostrando a relevância que tem 
um bom atendimento prestado ao cliente.  
 
Os objetivos desta pesquisa foram alcançados identificando que algumas 
variáveis influenciam o atendimento, a prestação de um serviço ao cliente. Conclui-se 
que o atendimento desta loja de confecção é bom, visto que se obtiveram resultados 
positivos perante a análise das variáveis. O presente estudo procurou enfatizar a 
importância do atendimento ao cliente nas organizações, proporcionando discussões, 
comparações e reflexões em torno do assunto. 
 
Os pontos fortes observados foram, a qualidade do atendimento oferecido aos 
clientes, a satisfação de suas expectativas apresentadas na escolha e compra dos 
produtos de modo a garantir sua fidelização e aspectos relacionados ao atendimento 
como segurança e confiança transmitidas pelos vendedores para os clientes durante 
sua estadia na loja como consumidores, como também demais situações decorrentes 
de um processo de venda.  
 
Os pontos fracos analisados foram citados pelos clientes que em minoria 
disseram não estar satisfeitos com algumas situações como por exemplo, crediário 
mais fácil sem muita exigência com relação a referencias de credito, maiores parcelas, 
vitrine mais chamativa, não forçar uma possível venda, vendedores ouvir mais os seus 
clientes e serem mais ágeis, mais simpatia ao conversar ou indagar os clientes por 
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parte de algumas vendedoras, melhorar a divulgação com relação as promoções, 
descontos e novidades existentes na loja. 
 
A impaciência de alguns dos respondentes, a falta de tempo por parte dos 
mesmos, as condições econômicas evidenciadas devido à crise de estagnação 
econômica em que nosso país se encontra, foram os fatores limitantes decorrentes 
desta pesquisa 
 
Dentro de um contexto social bastante exigente, é fundamental que as 
empresas procurem investir cada vez mais na preparação dos funcionários para que 
os mesmos possam desempenhar um trabalho que venha satisfazer a clientela em 
geral, mantendo-os fiéis aquele estabelecimento comercial. Para que os resultados 
dos serviços prestados sejam positivos, é necessário que haja sempre um espirito 
inovador por parte dos dirigentes de uma determinada empresa de modo que, a 
preocupação com o cliente deve ser constante, torna-se necessário mais treinamento 
aos funcionários, fato primordial para a empresa crescer visto que durante a pesquisa 
alguns clientes ainda não estão totalmente satisfeitos com o atendimento que 
recebem.  
 
Dificilmente um cliente que foi mal atendido por qualquer razão voltará a te 
prestigiar, clientes insatisfeitos irão rapidamente para o seu concorrente, além de fazer 
a propaganda do boca a boca no sentido negativo. 
 
Para a empresa em estudo, recomenda-se a aplicação de estratégias que 
privilegiem: 
• identificar a visão da satisfação do cliente com base nas teorias de marketing 
de relacionamento; ouvir mais os clientes identificando suas necessidades dentre 
outros aspectos. 
• identificar a preocupação da empresa em atender as expectativas e anseios 
dos clientes; 
 
Adotando tais estratégias competitivas a loja de confecção em estudo 
conseguirá satisfazer seus clientes e manter-se competitiva no mercado. É importante 
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destacar que não se pretendeu com esse trabalho encerrar discussões e sim estimular 
mais discussões. Ainda se destaca que não se teve a pretensão de tirar conclusões 
definitivas sobre o assunto, nem muito menos ensinar a loja. Ao contrário, pretendeu-
se de forma sucinta, no entanto, embasada teoricamente, apresentar melhorias para 
a empresa revelando a forma que os clientes se sentem em relação ao atendimento 
que recebem. 
 
Notadamente percebe-se que um bom atendimento faz toda diferença, o 
consumidor sente-se mais à vontade em escolher e comprar mostrando as suas reais 
necessidades decorrentes do dialogo existente entre o prestador de serviços e o 
cliente. Percebe-se então a importância que a empresa deve dar ao processo 
estratégico de fornecer um bom atendimento aos seus clientes, para que a fidelização 
dos mesmos seja efetiva. 
 
Para pesquisas futuras nessa área é recomendado que se aplique um 
questionário especifico para com os gestores de vendas, para se ter uma visão dos 
artifícios e/ou técnicas que cada um utiliza para captar e resolver eventuais situações 
decorrentes de um processo de venda percebendo as expectativas dos clientes com 
objetivo de efetuar uma venda agregando um bom atendimento. 
 
Contudo, é essencial que toda e qualquer empresa focalize em um 
atendimento de qualidade ao cliente, pois pouco vai adiantar onerosos investimentos 
no planejamento estratégico da empresa se não levar em consideração o atendimento 
oferecido ao cliente, ressaltando ainda que a qualidade no atendimento é a porta de 
entrada e indica a sobrevivência de uma empresa no mercado que encontrasse cada 
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ANEXOA: TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO 
 
 Você está sendo convidado (a) a participar, como voluntário (a), da pesquisa 
sobre a qualidade no atendimento ao cliente nas lojas de confecções no Município de 
Cacoal-RO, no caso de você concordar em participar, favor assinar ao final do 
documento. Sua participação não é obrigatória, e, a qualquer momento, você poderá 
desistir de participar e retirar seu consentimento. Sua recusa não trará nenhum 
prejuízo em sua relação com o pesquisador (a) ou com a instituição.  
Você receberá uma cópia deste termo onde consta o telefone e endereço do 
pesquisador (a) principal, podendo tirar dúvidas do projeto e de sua participação. 
 
PROGRAMA: obtenção do título de Bacharel em Administração na Universidade Federal de 
Rondônia – UNIR, Câmpus Professor Gonçalves Quiles Cacoal/RO. 
PESQUISADOR (A) RESPONSÁVEL: Lucivania Bonfante da Silva 
ENDEREÇO: R: Santos Dumont nº3131 B: Novo Cacoal          Cacoal/RO 
TELEFONE: (69) 8412-3575                   
 
OBJETIVOS:  
Identificar a satisfação dos clientes com a qualidade do atendimento oferecida 
pelas organizações de modo a garantir sua fidelização. 
Identificar os recursos utilizados pelas empresas em relação a um melhor 
atendimento aos seus clientes. 
Verificar os aspectos relacionados ao atendimento aos clientes que exercem 
maior influência na escolha e compra dos produtos nas empresas em estudo com 
base na Escala SERVPERF. 
 
PROCEDIMENTOS DO ESTUDO: (se concordar em participar da pesquisa, você terá 
que responder a um questionário com 20 questões sobre sua percepção acerca da 
qualidade no atendimento ao cliente nas lojas de confecção no Município de 
Cacoal/RO com a finalidade de obter o requisito parcial para a obtenção do título de Bacharel 
em Administração. 
RISCOS E DESCONFORTOS: a pesquisa não oferece nenhum risco ou prejuízo ao 
participante. 
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BENEFÍCIOS: Contribuir com resultados para as empresas com a finalidade de que 
proporcionem um melhor atendimento aos seus clientes, oferecendo uma base 
bibliográfica a fim de expandir o conhecimento sobre esse tema. 
CUSTO/REEMBOLSO PARA O PARTICIPANTE: Não haverá nenhum gasto ou 
pagamento com sua participação.  
CONFIDENCIALIDADE DA PESQUISA: Garantia de sigilo que assegure a sua 
privacidade quanto aos dados confidenciais envolvidos na pesquisa. Os dados e o 




























ANEXO B: TERMO DE ISENÇÃO DE RESPONSABILIDADE 
 
 
Eu, Lucivania Bonfante da Silva DECLARO, para todos os fins de direito 
e que se fizerem necessários que isento completamente a Fundação Universidade 
Federal de Rondônia – Campus Professor Francisco Gonçalves Quiles em 
Cacoal/RO, o orientador e os professores indicados para comporem o ato de defesa 
presencial, de toda e qualquer responsabilidade pelo conteúdo e ideias expressas no 
presente trabalho de conclusão de curso. 
 
Estou ciente de que poderei responder administrativa, civil e criminalmente 
em caso de plágio comprovado. 
 
 




























































APENDICE A; Questionário 
 
 
Questionário adaptado conforme a pesquisa de Vacaro (2010) da 
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Escola de Administração com o tema: 
Mensuração da Qualidade dos Serviços de TI na Perspectiva do Usuário. 
 
Sua colaboração no preenchimento deste questionário é muito importante 
para melhoria da qualidade nos serviços oferecidos e será utilizada somente para fins 
de investigação científica e todas as respostas serão mantidas em sigilo.  
 
Caracterização da Empresa: uma loja que atua no ramo de confecções a 14 
anos no Município de Cacoal/RO. 
 
Perfil dos entrevistados: 
1.Sexo 
(  )Masculino      (  ) Feminino 
 
2.Qual a sua idade?  
(  )18 a 25 anos  (  ) 25 a 35 anos   (  ) 35 a 45 anos  (  ) acima de 45 anos 
 
3.Qual a sua formação escolar? 
a) (  ) ensino fundamental completo                 c) (  ) ensino médio completo 
b) (  ) ensino fundamental incompleto               d) (  ) ensino médio incompleto 
e) (  ) ensino superior completo 
Quadro 01 
1 = INSATISFEITO 2= PARCIALMENTE SATISFEITO 3=SATISFEITO 4=MUITO SATISFEITO 
Satisfação com a empresa (produtos e serviços). 
Questões   Insatisfeito Parcialmente 
satisfeito 
Satisfeito  Muito satisfeito 
4.Qual o seu nível de 
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5.Qual o seu nível de 
satisfação com o valor 
das mercadorias e a 
forma como elas estão 
expostas? 
    
6.Qual o seu nível de 
satisfação com o 
esclarecimento de 
dúvidas e informações 




    
1. 7.Qual o seu nível de 
satisfação com a 
qualidade do 
atendimento em seu 
contexto geral 
oferecido por esta loja 
de confecção no 
Município de 
Cacoal/RO? 
    
Imagem global da organização 




    
9.Com relação a 
cortesia dos 
colaboradores que 
lidam em executar os 
serviços a você como 
cliente sente-se?  






problemas você cliente 
está? 
    
Envolvimento e participação 
11. Em relação a 
atuação dos 
vendedores lhe inspira 
confiança, como 
cliente como você se 
sente? 
    
12. Os vendedores se 
mostram sempre 
seguros ao responder 
suas indagações? 






apresentadas por você 
como cliente se sente? 
    
14.Das informações 
prestadas pelos 
vendedores a você 
cliente no ato da 
escolha dos produtos 
você se sente? 
    
15.Como cliente você 




vendedores de modo a 
atender as suas 
expectativas de 
compra do produto? 
    
16.Quanto aos meios 
expeditos na prestação 
do serviço (ex. uso de 
e-mail, telefone etc.)? 
    
17.Com ralação ao 
atendimento que 
recebe como cliente 
você está satisfeito a 
ponto de voltar e 
comprar mais vezes? 
    
18.Como se sente em 
relação a abordagem 




    
2. 19.Voce caro cliente 
como se sente em 
relação aos 
vendedores e seu 
desempenho em 
responder suas 
indagações ainda que 
ocupados? 
    
Fonte: adaptado pela autora segundo Vacaro (2010) 
 
20.Registre aqui suas sugestões para melhorias 
Obrigada pela sua dedicação em responder o presente questionário. 
